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DATA, HORA E LOCAL: 01 0&2022 as 09:00 horas, na Alameda Europa, 150, Alphaville,
CEP 06.543-325, Cidade de Santanade Parnaiba, Estado de Sao Paulo.

PRESENCA: Presentes a totalidade da Diretoria, Sr. Jean-Philippe Jacques Maurice Vallée
— Diretor Presidente e o Sr. Fabien Jean Michel Tournier.

COMPOSICAO DA MESA: Assumiu a presidéncia da mesa o Sr. Jean Philippe Jacques
Maurice Vallée, o qual, dando inicio aos trabalhos convidou o Sr. Maick Felisberto Dias para
secretaria-la.

ORDEM DO DIA: Em observancia a Resolugao BCB n° 155/2021, a Diretoria tem na agenda
do dia a deliberagdo e votagcdo quanto a Politica Institucional de Relacionamento com
Clientes.

DELIBERACOES: Os diretores tomaram conhecimento e deliberaram sobre a Politica
Institucional de Relacionamento com Clientes, presente no Anexo Unico deste ato societario,
sendo que, por unanimidade e sem quaisquer restricdes, em observancia a Resolucao BCB
n® 155/2021, a Diretoria aprova a Politica Institucional de Relacionamento com Clientes.

ENCERRAMENTO: E, nada mais havendo a tratar, o Presidente franqueou a palavra a
quem dela quisesse fazer uso. A seguir, como ninguém se manifestou, foram encerrados os
trabalhos referentes as deliberagdes, sendo suspensa a reunido pelo tempo necessario para
a lavratura da presente ata, a qual uma vez lida e achada conforme e por todos assinada,
autorizou-se o Secretario a formalizar esta ata em forma de sumario e a reproduzir tantas
copias quando se fagam necessarias.

MESA: .
MA'CK Assinado de forma
JEAN PHILIPPE digital por MAICK
Assinado de f a digital
JACQUES MAU RlCE JES!S\KI‘BPHOILI;PngrZCQIUgEItSaMp:lrJRICE FELlSBERTO FELISBERTO DIAS
VALLEE:24086268892 Dados: 2022.09.13
VALLEE:24086268892 Dados: 2022.09.13 09:38:37 0300 DIAS 11:42:23 -03'00"
Jean-Philippe Jacques Maurice Vallée Maick Felisberto Dias
Presidente de Mesa Secretario
DIRETORES:
Assinado de f digital i r igi
A PP e AP acales AN e
JACQUES MAURICE  MAURICE VALLEE:24086268892 e URNER G TOURNIER:23002236861
Dados: 2022.09.13 09:39:05 : Dados: 2022.09.13
VALLEE:24086268892 _;o 6861 1;3‘;:‘06 0300
Jean-Philippe Jacques Maurice Vallée Fabien Jean Michel Tournier

Diretor Presidente Diretor Administrativo Financeiro




POLITICA INSTiTchf ONAL DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

1. DO OBJETIVO E DAS DIRETRIZES INSTITUCIONAIS:

. M
1.1. Esta Politica, doravante denominada mmpkemente “POLITICA DE RELACIONAMENTO”, reflete os
valores e a cultura da Administradora de Consdielo RCI Brasil Leda. (“Admmlstradora RCI™), no relacionamento
com seus clientes e usudrios e tem por objetivo fundamental definir premissas, consolidar diretrizes, solidificar
objetivos estratégicos e valores organizacionais, bem como promover e fomentar a cultura institucional que estimule
telacionamentos colabotativos, justos, respeitosos e equilibrados.

1.2. Além disso, a presente POLITICA DE RELACIONAMENTO tem por escopo atribuir, nos relacionamentos
com os clientes e usuérios, a adocio de comportamentos apropriados e principios claros e inegociaveis.

1.3. Para 2 Administradora RCI, o tratamento justo, leal e respeitoso a clientes e usudrios constitui um elemento
estratégico ¢ incorporado 2 cultura cotporativa. Os clientes devem ser o centro do negocio, o que resultard em
clientes mais vinculados, leais e que confiam na organizagio.

1.4. Os clientes tém o direito de serem tratados com tespeito e de forma justa, com padrées éticos elevados,
utilizando uma linguagem clara, que inclua a nio discriminagio, bem como assegurado que as solicitagoes, gestoes,
esforgos, incidentes ou teivindicaghes interpostas por eles sejam resolvidas com a maxima rapidez, diligéncia e
eficiéncia, considerando seus perfis de relacionamento e vulnerabilidades associadas.

1.5. Portanto, é missio e dever de todos os funcionirios e colaboradores da Administradora RCI atuar, no
relacionamento com clientes, de maneira honesta, impatrcial ¢ profissional ao longo das trés fases definidas do
processo de relacionamento (pré-contratagio, contratagido e pos-contratagio).

1.6. Nesse contexto, todos os funcionitios, colaboradores e prestadores de servigos da Administradora RCI ¢, em
especial, aqueles da linha de frente que tenham relagio direta com o cliente, deverdo conduzir suas atividades
obsctrvando as diretrizes e premissas constantes desta POLITICA DE RELACIONAMENTO c os principios da
ética, responsabilidade, transparéncia ¢ diligéncia, propiciando a convergéncia de interesses ¢ a consolidagdo da
imagem institucional de credibilidade, seguran¢a e competéncia.

2. DO DESENHO E DA CONCEPCAO DE PRODUTOS E SERVICOS:

2.1. Um objetivo fundamental para a Administradora RCI, como institui¢io responsavel socialmente, consiste em
realizar uma avaliacio correta do desenho ¢ da concepeio dos produtos e servigos que ofercee, a fim dc asscgurar
permanentemente a sua adaptacio de acordo com o petfil do cliente ¢ com a legislagio ¢ os normativos vigentes.

2.2, As 4reas responsaveis pelo desenho e pela concepcio de produtos e servigos, previstas no procedimento de
novos produtos, deverdo assegutar que os produtos e servicos oferecidos aos clientes em funcio da avaliagdo de
suas caracteristicas e complexidade seguem os principios de defini¢io de publico-alvo.

2.3. Para uma atuacio correrta, direta e efetiva na implantagio do conceito da visdo cliente, a Administradora
RCI possui um procedimento por esctito, denominado procedimento de novos produtos e servigos onde detatha
as condutas aproptiadas dos envolvidos e reptesentantes da instituicdo, os respectivos responsiveis pelas
atividades relacionadas aos produtos e servigos, os principios norteadores de suas atuagdes, bem como o
cumprimento dos requisitos regulatorios aplicaveis.

3. DA COMUNICACAO E DAS OFERTAS:

3.1. A Administradora RCI e todos os seus colaboradores e prestadores devem assegurar que, durante todo o ciclo
da relagio com os clientes, as comunicagdes sobre os produtos sejam feitas com transparéncia e clareza,
independente do momento em que sio realizadas, explicitando, inclusive, direitos e deveres, responsabilidades,
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entendimento do conteudo e'a‘ldeﬂﬂf' icagio de weZos, vikwes gpcargos, multas, datas, locais e demais condigoes.

3.2. Todas as 4reas de primeira linha de atuagio encarregadas de trabalhar e desenvolver a comunicag¢io e marketing
com os clientes e aquelas suscetiveis a rdaq'omn.!ento com esse publico, principalmente as equipes comerciais,
deverio basear suas relagdes nos principiog 8le tyahisparéncia e comunicagio adequada com os clientes.

209 o0
3.3. A informacio fornecida aos clientes deve ser clara, precisa, suficiente e oportuna, sendo vedada a informagio
que leve a falsas expectativas ¢ a indugio ao erto quanto ao produto. Também deve ser expressa em linguagem
simples e apresentada em um formato claro.

3.4. As informacoes devem ser colocadas a disposi¢io dos clientes com tempo suficiente para que possam analisa-
las antes de tomar decisdes de contratagdo. Os clientes devem receber a informacio mais atualizada nos momentos
em que a informacio é mais util para eles, ou seja, a informacio correta no momento adequado. Por ocasido da
adesdo 20 grupo de consércio, deve ser informado ao cliente os custos de participagio, sendo no minimo e quando
aplicavel, a taxa de administracio, taxa de fundo de reserva e seguro, na forma da regulamentagdo em vigot.

4. DAS FORMALIZAGOES:

4.1. Toda a contratagdo, deve ser devidamente formalizada, nos termos da legislacio e normativos vigentes e de
acordo com as rcgras internas da Administradora RCI, utilizando redagio clara, objetiva ¢ adequada a natureza ¢
a complexidade da operac¢do, em contratos, recibos, extratos, comprovantes e documentos destinados ao publico,
de forma a permitir o entendimento do contetdo e a identificacio de prazos, valores, encargos, multas, datas, locais
¢ demais condig¢des.

4.2. Na contratacio de operacdes, todos os funcionarios, colaboradoses e prestadores de servigo devem assegurar a
integridade, conformidade, confiabilidade, seguranga e sigilo das transagGes realizadas, bem como a legitimidade das
operagdes contratadas.

4.3. B expressamente vedada a contratagio de qualquer produto sem a anuéncia do cliente.

4.4. Assim como no tdpico antetior, é vedada a pratica de condicionar um produto a outro produto ou servico
(venda casada).

4.5. E necessario manter o registro adequado de todos os produtos contratados com o cliente, em midia durivel e
dentro dos prazos exigidos legalmente ou necessirios para exercer, de maneira adequada, os direitos ou o
cumprimento das obrigacdes da Administradora RCI perante seus clientes, as autoridades competentes ou terceiros
devidamente legitimados, independentemente da sua natureza ou volume, para que seu acesso e recuperagio sejam
possibilitados com agilidade.

5. DAS INFORMAGCOES E DO ATENDIMENTO:

5.1. Em qualquet das ttés fases definidas do processo de relacionamento (pré-contratagio, contratagio e pos-
contratagio) as informagdes repassadas aos clientes devem ser claras, completas ¢ uteis, reforgando os aspectos que
sio considerados de interesse associados & propria contratagio, mudancas nos termos ¢ condigdes de um produto
ou servi¢o financeiro, entre outros.

5.2. Além de ser claro ¢ preciso, todo e qualquer atendimento as demandas de clientes deve ser sempre tempestivo
e de maneira completa, respeitando a legislagio e normas vigentes.

Paginag
2de 4




® o o [ .
® * o o o ... ... :..
¢ o o o . . e o
* e o o .e . oo
AP N * o .
. . ® eeo o o
L) 3 .

. o o . e o ® o o
6. DO SISTEMA DE INCENTIVO: +c0s *el  ,° .
see oo ¢ ... :.. :..

6.1. A Administradora RCI deve promover o equilibrio das metas de resultados e de incentivos associadas ao
desempenho de tepresentantes com as diretgizes g 0s valores otganizacionais previstos nesta politica.
e o o o
. . 4 A
6.2 O sistema de incentivos, voltado a gtonfecer o desempenho de tepresentantes, bem como o modelo de
governanga comercial da Administradord RCT Yevera prever:

@) Oferta de produtos de acordo com perfil do cliente; e
(ii) Metodologia de metas ajustada e priorizada aos modelos de propensio ao tisco e petfil de cliente.

6.3. Ficam clegfveis ao pagamento de remuneragio varidvel, somente os representantes que atingirem os critérios de
qualidade, formalizacio, cumptimento de itens regulatdrios e satisfacio do cliente.

6.4. As alteracdes sobte os incentivos pagos para comercializagio de produtos, sdo realizadas mediante aprovacio
de executivos séniores especificos, que devem assegurar a adequagio dessas regras ¢ dos principios de transparéncia
e ética, proporcionando a convergéncia de interesses com as necessidades dos clientes.

7. DAS RECLAMACOES:

7.1. Uma prote¢do adequada ao cliente deve inchuir critérios de atendimento e de resolugio de suas preocupagdes,
manifestagdes ou reclamagdes. Assim, é dever de todos facilitar aos clientes o acesso aos canais de atendimento da
instituicio e informar o procedimento para a apresentacio de reclamacdes sem estabelecer limitagdes ou adotar
medidas que impegam ou dificultem o direito do cliente de reclamar.

7.2. Para o melhor e mais adequado tratamento desses casos, a Administradora RCI possui um procedimento,
detalhando as condutas apropriadas, a dindmica no tratamento das manifestagdes, 0s scus respectivos registros ¢
processos de anilises de causa-raiz, 0s responsaveis, os principios balizadores de suas atuagdes ¢ o cumptimento dos
requisitos regulatérios aplicaveis.

8. DA EXTINGAO DA RELACAO CONTRATUALE LIQUIDACAO ANTECIPADA:

8.1. Todos os funcionirios ¢ colaboradores da Administradora RCI devem tespeitar a decisio do cliente de
extinguir a relagdo contratual, observadas sempre as regras do produto ¢ os normativos legais.

8.2. Assim, todos devem garantir que nio existam barreiras para realizacio de liquidagdes antecipadas de dividas e
obtigacGes, cancelamentos ou desisténcias da contratacio de produtos. Se para tal processo exista a cobranca de
valores adicionais, os pregos, custos e outras consequéncias dessas decisdes para o cliente devem estar devidamente
justificados, sendo proporcionais e estes devem ser comunicados com clareza e transparéncia.

9. DA GOVERNANCA

9.1. O desenvolvimento adequado da POLITICA DE RELACIONAMENTO, seja em termos de tomada de
decisbes, de gestdo em geral ou de supervisio e controle, exige uma estrutura de governanga interna que garanta o
cumptimento e a efetividade da POLITICA DE RELACIONAMENTO e a participacio e o envolvimento
necessétio de todos os empregados, colaboradotes e prestadores de servigos da Administradora RCI.

9.2. Assim, para uma governanga adequada da POLITICA DE RELACIONAMENTO e, com o escopo de
verificar, promovet, supervisionar e assegurar a sua coeréncia e implementagio, monitorar o seu cumptimento,
avaliar a sua cfetividade ¢ identificar ¢ corrigit cventuais deficiéncias, setio empregadas as seguintes ferramentas ¢
adotadas as praticas a seguit, nio excluindo outras que possam set cleitas:

6)] Avaliagio dos normativos de reguladores e supervisores em matéria de defesa do consumidor e

relacionamento com clientes e seus respectivos impactos;
(i) Realizacio de auditotias relacionadas ao assunto tratado nesta POLITICA DE RELACIONAMENTO;
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(iii) Anilise constante do$mstrament(99wntta.tuals edos rpliteriais comercial e publicitirio utilizados;
(iv) Verificagdo ininterrifft2 de%adesio ao Codlgo dé Condpta da Administradora RCI;
) Avaliagdo dos indicadores de queixas, reclamagdes e outro tipo de “feedback de cliente” e andlise da causa
raiz dos temas ofensores; e .
(vi) Estudo dos indicadores que perm&am a'vahar e supervisionar a relacio efetiva entre a Administradora RCI
e seus clientes e usuarios. o L

9.3. Para assegurar o real ¢ efetivo cumprimento dos procedimentos e diretrizes desta POLITICA DE
RELACIONAMENTO, siao nomeadas as seguintes 4reas, considerando o conceito de linhas de atuacio:

9.3.1. Area Relagbes com Clientes: atuara também diretamente com os clientes ¢ usuarios ¢ com as demais arcas
internas da Administradora RCI, garantindo o real cumprimento desta POLITICA DE RELACIONAMENTO.
Sera, ainda, principal responsivel nos scus respectivos Ambitos de competéncia, incluindo a titularidade da

POLITICA DE RELACIONAMENTO.

9.3.2. Area de Controles Internos: atuari como segunda linha de atuagdo. Sera responsivel por avaliacGes
periédicas da aplicagio da POLITICA DE RELACIONAMENTO e o seu efetivo e correto cumprimento das
condutas e normas pot todos os envolvidos.

9.3.3. Auditoria: como ultima linha de atuagio, desempenhara papel fundamental para assegurar a consisténcia de
rotinas e procedimentos operacionais afetos 2 POLITICA DE RELACIONAMENTO e avaliar a eficiéncia e
efetividade dos mecanismos de acompanhamento e controle, realizando testes periédicos.

10. DO PROGRAMA DE TREINAMENTO:

10.1. Todos os empregados e prestadores de servicos da Administradora RCI que desempenhem atividades afetas
ao relacionamento com clientes deverdo ser capacitados, por meio de um programa de treinamento especifico.

11. DO AMBITO DE APLICACAO:

11.1. A POLITICA DE RELACIONAMENTO ¢ aplicavel 4 Administradora de Consércio RCI Brasil Ltda. ¢ foi

devidamente aprovada por sua Dirctoria.

12. DAS DISPOSICOES GERAIS:

12.1. As normas e politicas vigentes na data de entrada em vigor da presente POLITICA DE
RELACIONAMENTO foram adaptadas aos seus termos, no que foi aplicavel e necessario. Nenhuma outra
politica ou manual interno da Administradora RCI podera ser conflitante com a presente POLITICA DE
RELACIONAMENTO, também no que for aplicavel.

12.2. O contetido da POLITICA DE RELACIONAMENTO ser4 objeto de avaliagio e revisio petiddica e
continua, com a realizagdo das mudangas ou modificagdes consideradas necessarias e convenientes. Nio obstante a
revisio periddica, quando identdficada a necessidade de alteracio pontual, a POLITICA DE
RELACIONAMENTO setra imediatamente modificada.

12.3. A presente POLITICA DE RELACIONAMENTO ser4 publicada e sera objeto de divulgacio a todos os
colaboradores e demais interessados que de alguma forma possam ter relagio com o conteido do presente
instrumento e relacio com a Administradora RCI.

12.4. Esta POLITICA DE RELACIONAMENTO cntrari cm vigor no dia seguinte 4 data de sua publicagdo.

12.5. A elaboragio desta POLITICA DE RELACIONAMENTO e eventuais alteragdes sao de responsabilidades
da Departamento de Relacio com Clientes.
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